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Kunderejse – set fra mit perspektiv



Når kollegerne tager løsningerne til sig 



3 spørgsmål, I kan stille jer selv, når  I 
ønsker ny CX-teknologi



VISION
Perfecting Customer Experience 

in the Nordics

MISSION
Partner with our customers in creating ongoing

actionable insights
– delivering through consultancy and services by leveraging experience, 
competence and best-of-breed technology from our strategic partners



Video



Et kig i CX-maskinrummet



37.135 mio.
Præmieindtægter

2023 (DKK)

5.029 mio.
Udbytte før skat

2023 (DKK)

Markedsleder

1. Danmark
3. Sverige
4. Norge

1
Markedsposition

22,5%
Markedsandel

4
Markedsposition

13,5%
Markedsandel

3
Markedsposition

16,8%
Markedsandel

+5,3 mio. kunder

6.800 medarbejdere
+ 5,3 mio. kunder
1,7 mio. skader pr. år

86%
Kundetilfredshed Ambition at være det mest

bæredygtige forsikringsselskab i 
Norden

TryghedsGruppen ejer 47.5% af Tryg og bidrager til
tryghedssskabende projekter via TrygFonden

Downloads 2023 | Tryg.com
Link: https://www.tryg.com/en/downloads-2023

Største forsikringsselskab i Norden

https://www.tryg.com/en/downloads-2023


~4.300
medarbejdere

CX-maskinrummet

3 system-
integratorer

Presentation

Presentation

Plus 45 
applikationer

Flere
kontaktcenter-

platforme

Hvordan vi understøtter demDem, vi skal understøtte

~3.5 mio.
outbound 

kald

Varierende
CSAT-scorer

~9 mio.
inbound 

kald

Telefon
største

salgskanal

9 forretnings-
områder i 3 

lande

Datacenter: 
Server og cloud



Kunderejse – set fra mit perspektiv

VISIONER FOR KUNDEOPLEVELSEN?

• A Seamless Customer Experience

• First Contact Resolution

• Overgå Kundens Forventninger?



Kunderejse set fra maskinrummet
Roller, funktioner og platforme

Customer channels

. . .
Other Channels

Apps & web universe

Contact Center Agents Supervisors

Voice1

Chat2

Email3

Social Media4

Online meetings5

Automatic Call 
Distributor (ACD)

Competence based 
routing

Automated personal 
call-back

Interactive Voice 
Response (IVR)

Conversational 
AI

Voice Bot

Mail Handling
Selected Core systems

Core systems

Agent 
performance  

tools

Speech Analytics

Outbound dialer

Computer 
Telephony 

Integration (CTI)

Multi criteria 
Routing

Document 
archives

Legacy 
environment

Claims

Selected Data Hubs

Strategic DW Application data

Unstructured External data

Policy Norway

Pricing

Exp. Analysis

Selected Sales systems

Risk Advisory 
Portal

Document 
mgmt.

Commercial 
Sales Tool

Selected CRM’s

CRMCampaign

CRM CRM

Access handling 
of Queues

Actionable alerts

Cross channel 
reporting

Reporting and 
analytics

Cradle to grave  
call data 
reporting

Unified routing cross 
channel

Routing beyond 
Contact Center

Blended routing

Routing across 
Automatic Call 

Distributors (ACDs)

Policies 
(mainframe)

Claims 
mgmt. 
Sweden

Agent Assist Unified Agent 
Desktop

Automatic screen 
popAgent Experience

Workforce mgmt.

ERP system



Et eksempel

Co-listening: 
Assistere medarbejderen

i realtid



GOVERNANCE
Stakeholders
Innovation

MODENHED
Vores processer
Sytemforståelse

SIKKERHED
Dataintegritet
Cyber-angreb



TJM Forsikring



Tryg Privat Norge



Tryg Kundefront Privat



Nye tider – nye teknologier

• Mere AI

• Simplificering

• Mere anvendelse



3 spørgsmål, I kan stille jer selv, når  I 
ønsker ny CX-teknologi

Kender jeg opgaven, der skal løses?

Er det skalerbart og langtidsholdbart?

Hvordan får vi flere og bedre customer 
champions?





Når kollegerne tager CX-løsningerne til sig

Nye champions


